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 Audit kinerja atau audit operasional menggambarkan pengkajian ulang perusahaan 
untuk mengukur efisiensi dan efektifitas. Tujuan pengujian kinerja untuk menentukan efektifitas 
dan efisiensi dari tiap bagian suatu organisasi. ISO 9001:2000 merupakan suatu sistem 
manajemen mutu sehingga perusahaan yang telah mengimplementasikan dan memperoleh 
sertifikasi ISO dapat menyatakan bahwa sistem manajemen mutunya telah memenuhi standar 
internasional. Agar perusahaan dapat menerapkan dan mengimplementasikan sistem manajemen 
mutu ISO 9001:2000 secara efektif, maka dilakukan evaluasi secara sistematik dan independen 
atas sistem mutu perusahaan yang disebut audit mutu internal. Audit mutu internal  dilakukan 
dengan menggunakan checklist ISO yang disusun berdasarkan persyaratan -  persyaratan untuk 
Sistem Manajemen Kualitas ISO 9001 :2000 
 Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan jenis penelitian 
studi kasus, sedangkan objek penelitian adalah PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL INDUSTRY 
yang telah mendapatkan sertifikasi ISO 9001:2000. 
 Hasil penelitian dengan menggunakan checklist ISO yang ditinjau dari prinsip fokus 
pada pelanggan dan prinsip pendekatan proses menggambarkan bahwa terdapat ketidaksesuaian 
pada klausul 8.5.2 di mana masalah ketidaksesuaian dalam pemenuhan order pelanggan dan 
keterlambatan pengiriman barang dan ketidaksesuaian pada klausul 7.6 di mana alat – alat 
pengukuran dan pemantauan tidak ada label kalibrasi dan disesuaikan secara periodik atau 
sebelum dipergunakan. Sedangkan hasil penelitian berdasarkan data hasil evaluasi kepuasan dan 
keluhan pelanggan menunjukkan bahwa kelemahan kinerja terdapat pada pemenuhan order 
pelanggan, kualitas kemasan produk yang kurang baik, dan ketepatan waktu pengiriman yang 
ditinjau lebih lanjut dikarenakan kesalahan pada bagian stocklist (dalam meng-input data) dan 
kurangnya komunikasi dengan bagian pergudangan, dan kompetensi SDM yang kurang baik.  
 Dari hasil analisa dapat disimpulkan bahwa kelemahan kinerja perusahaan terdapat 
pada proses pemenuhan order pelanggan, kualitas kemasan produk, ketepatan waktu 
pengiriman. Saran penulis agar PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL INDUSTRY menjalankan 
prosedur sistem mutu secara taat asas dan benar, meningkatkan kompetensi SDM melalui 
pelatihan SDM. 
 
 Kata Kunci 




Dengan mengucapkan rasa puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa, berkat rahmat 
dan karunia-Nya penulis dapat menyelesaikan penyusunan skripsi ini. 
Penulisan skripsi ini dimaksudkan untuk memenuhi salah satu syarat didalam 
menyelesaikan program strata-1 jurusan manajemen, studi ekonomi pada Universitas Bina 
Nusantara. 
Penyusunan skripsi ini tidak mungkin dapat selesai tanpa bantuan dari berbagai pihak, 
oleh karena itu pula pada kesempatan ini penulis ingin menyampaikan penghargaan dan terima 
kasih yang sebesar-besarnya kepada: 
1. Bapak  Prof. Dr. Gerardus Polla, Mapp, SC.; Rektor Universitas Bina Nusantara. 
2. Bapak Parulian Sihotang, AK., MACC., Phd.; Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Bina 
Nusantara. 
3. Bapak Idris Gautama, SE., S.Kom., MM.; Ketua Jurusan Manajemen, Falkutas Ekonomi 
Universitas Bina Nusantara. 
4. Bapak Chandra Wibowo Widhianto, SE.,MM.,M.Com.(IS)  ; pembimbing materi yang telah 
dengan penuh kesabaran membimbing penulis hingga selesainya skripsi ini. 
5. Bapak dan Ibu dosen pengajar yang telah memberikan ilmu-ilmunya kepada penulis selama 
menjadi mahasiswa Universitas Bina Nusantara. 
6. Seluruh pimpinan dan staf akademik Universitas Bina Nusantara atas segala partisipasinya 
dalam mengurus segala keperluan yang menyangkut tentang skripsi ini. 
7. Bapak Johan Chandra selaku Direktur PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL INDUSTRY. 
8. Bapak Alex Kosasih selaku Manajer Pemasaran PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL INDUSTRY 
yang banyak memberi masukan mengenai pemasaran. 
9. Bapak Samoel Tanugraha selaku Wakil Manajemen PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL 
INDUSTRY yang banyak memberikan masukan mengenai penerapan ISO 9001:2000  
10. Papa dan Mama, yang telah memberikan kesempatan dan kasih yang teramat besar dalam 
penyusunan skripsi ini, di mana selama ini telah memberikan bimbingan, biaya, dan 
dukungan semangat kepada penulis selama kuliah di Universitas Bina Nusantara. 
11. Ibu Mejery yang selalu memberikan dorongan dan semangat kepada penulis untuk 
menyelesaikan skripsi ini. 
12. Seluruh pimpinan dan staf PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL INDUSTRY atas kesempatan 
yang diberikan kepada penulis selama penyusunan skripsi. 
13. Rendy, Maria, Elisabet, Andri, Herxon, Juliana, Randy dan teman-teman tercinta lainnya yang 
berada di dalam maupun luar kampus atas bantuan, dorongan semangat, kasih dan 




Akhir kata penulis berharap bahwa skripsi ini dapat berguna bagi PT. BROCO MUTIARA 
ELECTRICAL INDUSTRY dan pihak-pihak lain yang membutuhkan. 
 


























   Halaman 
Halaman Judul           i 
Halaman Pengesahan            ii 
ABSTRAK           iii 
KATA PENGANTAR           iv 
DAFTAR ISI           vi 
DAFTAR GAMBAR           ix 
DAFTAR TABEL             x 
DAFTAR LAMPIRAN           xi 
Bab 1 . PENDAHULUAN   
1.1 Latar Belakang           1 
1.2 Identifikasi Masalah           3 
1.3 Tujuan dan Manfaat           3 
1.4 Sistematika Penulisan           4 
Bab 2. LANDASAN TEORI   
2.1 Tinjauan Audit Operasional       6 
2.1.1 Pengertian Audit Operasional       6 
   2.1.2 Tujuan dan Manfaat Audit Operasional       6 
   2.1.3 Tahap – Tahap Audit Operasional       8 
2.1.4 Peranan Audit dalam Sistem Manajemen Mutu       10 
2.2 Latar Belakang Pendirian ISO     11 
2.2.1 Gambaran umum ISO 9000:2000      12 
2.2.2 Perubahan ISO 9000:1994 ke ISO 9000:2000      12 
2.2.3 Pengertian ISO 9001:2000      13 
2.3 Delapan Prinsip Manajemen Mutu      15 
2.3.1 Prinsip 1 : Fokus pada Pelanggan      15 
2.3.2 Prinsip 2 : Kepemimpinan      15 
2.3.3 Prinsip 3: Keterlibatan Personel      16 
2.3.4 Prinsip 4 : Pendekatan Proses      16 
   2.3.5 Prinsip 5 : Pendekatan Sistem Terhadap Manajemen      16 
   2.3.6 Prinsip 6 : Peningkatan Berkesinambungan      17 
2.3.7 Prinsip 7 : Pembuatan Keputusan berdasarkan Fakta      17 
2.3.8 Prinsip 8 : Hubungan Saling Menguntungkan dengan      17 
 vii
Pemasok 
2.4 Interpretasi Klausul ISO 9001:2000      17 
   2.4.1 Ringkasan Interpretasi Elemen – Elemen Persyaratan 
Klausul ISO 9001:2000 
     17 
2.4.2 Interpretasi Klausul ISO 9001:2000 pada Prinsip Fokus 
pada Pelanggan 
     26 
2.4.3 Interpretasi Klausul ISO 9001:2000 pada Prinsip 
Pendekatan Proses 
     31 
2.5 Manfaat Penerapan Sistem Manajemen Kualitas ISO 
9001:2000 
     42 
2.6 Kerangka Pemikiran  43 
2.7 Metodologi Penelitian  44 
2.7.1 Jenis dan Metode Penelitian  44 
2.7.2 Teknik Pengumpulan Data  44 
2.7.3 Definisi Operasional dan Instrumen Pengukuran  45 
Bab 3. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN   
3.1 Perkembangan Perusahaan     47 
3.2 Kondisi Bisnis Perusahaan      48 
   3.2.1 Persaingan Industri      49 
   3.2.2 Kekuatan Menawar Pemasok      49 
   3.2.3 Ancaman Pendatang Baru      49 
   3.2.4 Kekuatan Menawar Pembeli      49 
   3.2.5 Ancaman Produk Pengganti      49 
3.3 Struktur Organisasi Dan Uraian Pekerjaan       
   3.3.1 Struktur Organisasi     51 
   3.3.2 Uraian Pekerjaan      52 
Bab 4. HASIL DAN ANALISIS PENELITIAN   
4.1 Hasil Pengumpulan Data      55 
4.2 Analisis Data dan Pembahasan      55 
4.3 Pemenuhan Implementasi Klausul ISO 9001:2000 PT. BROCO 
MUTIARA ELECTRICAL INDUSTRY ditinjau dari Delapan 
Prinsip Manajemen Mutu 
     56 
  4.3.1 Prinsip Fokus pada Pelanggan      56 
  4.3.2 Prinsip Pendekatan Proses      66 
4.4 Evaluasi Kinerja PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL      90 
 viii
INDUSTRY Penekanan pada prinsip Fokus pada Pelanggan 
dan Pendekatan Proses 
4.4.1 Hasil Evaluasi Kepuasan dan Ketidakpuasan (keluhan) 
Pelanggan sebagai alat ukur kinerja PT. BROCO MUTIARA 
ELECTRICAL INDUSTRY pada prinsip Fokus pada Pelanggan 
dan Pendekatan Proses 
 90 
Bab 5. SIMPULAN DAN SARAN   
5.1 Simpulan     98 
5.2 Saran     98 
5.3 Keterbatasan     99 
Lampiran   
Daftar Pustaka   
Surat Keterangan Penelitian   




   Halaman 
Tabel 2.1 Ringkasan Interpretasi Elemen – Elemen Persyaratan Klausul ISO 
9001:2000 
         18 
Tabel 2.2 Hubungan antara delapan prinsip manajemen mutu dengan ISO 
9001:2000 
         24 
Tabel 2.3 Catatan Mutu yang dipersyaratkan ISO 9001:2000          32 
Tabel 2.4 Definisi Operasional dan Instrumen Pengukuran          45 
Tabel 4.1 Pemenuhan Klausul ISO 9001:2000 pada Prinsip Fokus pada 
Pelanggan 
         57 
Tabel 4.2 Pemenuhan Klausul ISO 9001:2000 pada Prinsip Pendekatan Proses          66 
Tabel 4.3 Hasil Evaluasi Kepuasan Pelanggan PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL 
INDUSTRY periode Juli 2005 – Desember 2005 
         90 
Tabel 4.4 Hasil Evaluasi Keluhan Pelanggan PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL 
INDUSTRY periode Juli 2005 – Desember 2005 





   Halaman 
Gambar 2.1 Model Proses Sistem Manajemen Kualitas ISO 9001:2000 41
Gambar 2.2 Skema Kerangka Pemikiran 43
Gambar 3.1 Analisis Michael Porter 48
Gambar 3.2 Struktur Organisasi PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL INDUSTRY 51
Gambar 4.1 Hasil Evaluasi Kepuasan Pelanggan PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL 
INDUSTRY Periode Juli 2005 – Desember 2005 
91







   Halaman 
Lampiran I Laporan Hasil Evaluasi Kepuasan Pelanggan PT. BROCO MUTIARA 
ELECTRICAL INDUSTRY periode Juli 2005 – Desember 2005 
       L-1 
      L-2 
Lampiran II Laporan Hasil Keluhan Pelanggan PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL 
INDUSTRY periode Juli 2005 – Desember 2005 
       L-3 
Lampiran III Business Mapping Process PT. BROCO MUTIARA ELECTRICAL 
INDUSTRY 
       L-4 
 
